CON AUTORIDAD http://www.monitoreo.com

Charlas de monitoreo

Tips para el operador - 2era. parte

El autor de esta columna ofrece a los operadores de monitoreo técnicas y operativas para la actividad, basadas

4

en 25 anhos de errores y aprendizajes. En este capitulo, se definen conceptos como “urgente” e importante’,

E | operador de monitoreo co-
mo lo entendemos tiene solo

dos tipos de tareas y debe ser
consciente, en todo momento, so-
bre si lo que esta haciendo en el
preciso momento que lo hace es
una tarea“urgente” o“importante’,
a fin de actuar en consecuencia,
béasicamente para evitar operar
un evento de manera rutinaria,
COMo una maquina.

TAREAS URGENTES

Como tareas urgentes pueden
tomarse atender el teléfono y ope-
rar laemergencia cuando un even-
to salta en pantalla.

Estas tareas deben realizarse de
forma expeditiva, sin ninguin cues-

la emergencia.

Asi, resolviendo las urgencias con
premura, mejoramos la calidad
del servicio y dispondremos de
mas tiempo para realizar las tareas
importantes.

TAREAS IMPORTANTES

Basicamente, se apunta en este
ftem a la capacitacion.

El operador debe pensar en lo
que hace para saber si se esta tra-
bajando en algo urgente o im-
portante, lo cual evitara caeren la

marcando las diferencias entre ambos.

El OT tiene dos

trabajos. Uno es
importante:
instalary realizar
mantenimientos,
mientras que el
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rutina, y actuar en consecuencia,
analizando el evento mas a fondo,
inmediatamente después del pri-
mer llamado de contacto, una vez
que se determiné que se traté de
una falsa alarma.

A esta tarea la llamamos segui-
miento. En posteriores ediciones, ve-
remos médulos e-leaming con ejem-
plos en los cuales se detalla cdmo
se debe operar (qué mirar, qué pre-
guntar, cudndo poner en espera e
indagar la causa), realizando el co-
rrecto seguimiento de cada caso.

Analizar como mejorar la segu-
ridad del servicio que se le ofrece
al abonado es otra tarea impor-
tante. Como mejorar la calidad del
servicio que percibe el abonadoy
como aumentar la rentabilidad de
la empresa, evitando que el evento
se reitere o vuelva a saltar en pan-
talla.

Cuando comienzan a apreciarse
los efectos de esta forma de tra-
bajar, la cantidad de eventos baja
y comienza a aparecer mas tiempo
para realizar las tareas importantes,

realimentando el sistemay llegan-
do a cerrar el circulo virtuoso de
la actividad.

En la realizacion del seguimientoy
el andlisis de las causas de las falsas
alarmas, hay dos especialidades: las
técnicas y las comerciales.

El seguimiento de las técnicas
debe hacerse con el Responsable
técnico mientras que las comer-
ciales estaran a cargo del Asesor.

Nadie sabe mas de lainstalacion
que el técnico responsable, asi co-
mo nadie sabe mas de las necesi-

tionarse inicial. El operador debe | Otfroesurgente: Pero con capacitarse a través | dadesdel abonadoy del proyecto
aplicar los procedimientos, leer | operar.Aunque | e-learnings —por citar un método, | vendido que el asesor de ese abo-
atentamente observaciones e his- no se pueden no es suficiente: ademas, todos | nado.

térico para operarlo normalmente, hacerambas los operadores tienen que practicar |  En el acceso Data entry/abonado/
realizar el primer llamado, verificar | alavez delas hasta reconocery adquirirel habito | editar, se ven los campos en los
si se trata de falsa alarma, o no, y | dossedebetener | de que todos los eventos son una | que a cada cliente se le asigna un
concluir lo més rapidamente con | € conocimiento | oportunidad de mejora. solo Asesory un responsable téc-

necesario.

nico y es con estas personas con
quienes debe hacerse el segui-
miento correspondiente.

Nadie sabe mas de una tarea
gue quien la hace, y esa es la per-
sona mas apropiada para arreglar
los problemas que, por falta de
experiencia o improvisacion, se le
pasaron por alto.

SOBRE LAS FUNCIONES

DEL OPERADOR TECNICO (OT)

Para que el trabajo del técnico
tenga sentido, para su formaciony
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mejora en la rentabilidad del ne-
gocio, al menos por semana, deberia
sentarse dos horas a operar, a realizar
los médulos e-learning de opera-
ciones, capacitarse como operador,
realizar tareas en la oficina y asi co-
menzar a entender el significado
de su trabajo y funciones.

El OT tiene dos trabajos. Uno es
importante:instalary realizar man-
tenimientos, mientras que el otro
es urgente: operar. Aunque sabe-
Mos que no se pueden hacer am-
bas cosas a la vez, de las dos se
debe tener el conocimiento, ya
que ambas estan estrechamente
relacionadas.

Comprendera de primera mano
al operar lo que debe mejorar en
su trabajo (importante) para evitar
que se produzcan las falsas alarmas
y las reiteraciones, cuando éstas
tienen un origen técnico.

Como tarea importante a desa-
rrollar en la oficina, se encuentra
realizar el seguimiento de los even-
tos recientes, organizar y auditar
el trabajo técnico segun IRAM
4175, hacer programaciones re-
motas y planificar los trabajos, co-
mandando una eficiente logistica
para las asistencias, las visitas de
mantenimiento y las instalaciones.
Todas estas tareas puede reali-
zarlas mientras opera y hace cur-
sos e-learning. jEsto parece im-
posible? Le aconsejamos que prue-
be loguearse en operaciones y mi-
nimizar la pantalla, loguearse al
e-learning y continuar con el curso
pendiente durante no mas de 50
minutos diarios. Planifique las pro-
ximas instalaciones y programe
los mantenimientos, organice la
logistica y si en el interin ocurre

Para el Asesor
también es muy
utily conveniente
operar: nadie
mejor que él para
vender su propio
servicioen el
momento en
el que lo estd
brindando.
Tampoco debe
desconocer
como funciona
el servicio que
vende.

un evento, le saltard en pantalla.
Si siente inseguridad para operar
pida ayuda o salga de operaciones.
Inmediatamente el evento serd
reasignado a otro operador, de su
empresa o de la red en la que se
encuentre trabajando.

De cuanta mayor cantidad de
OT se disponga, serd mas benefi-
Cioso, ya que se podran superar
los picos de operaciones en mo-
mentos de emergenciay también
podra bajarse el tiempo de demora
para realizar instalaciones y man-
tenimientos.

Otra funcién del OT puede ser la
de cubrir guardias para servicio
de asistencia, el que complemen-
tado con tareas de oficina, resulta
altamente conveniente.

Entre los colaboradores del aso-
ciado (OTy OE) se puede armar un
orden de prioridad para el asignador
de eventos, de manera que a mayor
capacidad de cada uno en su es-
pecialidad menor serd el orden del
asignador de eventos (9-1).

Asi se produce el circulo virtuoso:
(a) capacitacién > mas profesiona-
lismo > mejor aplicacién en insta-
laciones y mantenimientos > buen
seguimiento de eventos > menos
eventos > menos emergencias >
menos services de urgencia > me-
nos gastos >mayor satisfaccion de
los abonados > abonos de mayor
valor > crecimiento > mayor ren-
tabilidad > (a).

RESUMEN DE TAREAS DEL OT
1- Capacitarse.
2- Operar eventos y hacer sus co-
rrespondientes seguimientos.
3- Realizar servicios de asistencia.
4- Instalar.
5- Hacer visitas de mantenimiento.

SOBRE LAS

FUNCIONES DEL ASESOR

Definimos como Asesor a quien
desarrolla las tareas comerciales
en una empresa de monitoreo

Entre sus tareas se encuentran:

«Serun OE.

« Hacer seguimientos y encuestas
de satisfaccion.

- Realizar entrevistas para aseso-
ramiento a nuevos datos.

« Realizar proyectos y presupues-
tos.

«Vender, "convencer y servir"

- Negociar con el cliente precios,
prestaciones, definir con el titular
los alcances del servicio y llegar
a un acuerdo. Realizar ficha téc-
nica y planificar la intervencién

del servicio técnico.

- Cargar en data entry todo lo que
corresponda, basandose en el
acuerdo con el cliente, en data
entry/editar, cargarse a si mismo
como Asesor responsable.

- Loguearse para operar siempre
que sea posible. Es muy probable
que los eventos que le salten en
pantalla sean los de sus propios
clientes.

- Evaluar el desemperio del servicio
y la conformidad de los abonados
a cargo. Si el abonado esta con-
forme, pedir (y obtener) referidos.
Si hay disconformidades, agotar
todas las instancias para resol-
verlas y si no pudo resolverse,
dar de baja.

« Alafno, realizar una nueva entrevista
conelabonado para hacer las prue-
bas de mantenimiento, rehacer el
proyecto (si aplica) en un todo de
acuerdo a las nuevas necesidades,
hacer que el abonado suscriba los
alcances del nuevo servicio y do-
cumentarlo, realizar ficha técnicay
planificar la intervencion del servicio
técnico (si aplica).

OPERADOR EJECUTIVO:

TAREAS URGENTES

E IMPORTANTES

Para el Asesor también es muy
util y conveniente operar: nadie
mejor que él para vender su propio
servicio en el momento en el que
lo esta brindando. Tampoco debe
desconocer como funciona el ser-
vicio que vende.

Como tareas importantes para
realizar en los valles, ademas del
seguimiento de la operacion de
los eventos, se encuentran: en-
cuestar a los abonados, descubrir
o levantar disconformidades y ac-
cionar para que se apliquen los
procesos de mejora, auditar la
calidad percibida del servicio, ob-
tener referidos de los abonados
conformes, organizar entrevistas,
vender, renegociar precios con
abonados, aplicar premios y pe-
nalizaciones por reiteracion de
falsas alarmas.

El drgano mas sensible del cuerpo
humano es el bolsillo. Por eso, el
cobro de multas o traslados de
costos por asistencias evitables
generan una motivacion adicional
para que el abonado haga correcto
uso de sus sistemas y evite generar
faltas alarmas.

A mayor capacidad en su espe-
cialidad, menor sera el orden del
asignador de eventos (9-1). m
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